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Immer von Vortell fiir die Patienten”

Ein vertrauensvolles Patientenaufkldrungsgesprach in der Augenarztpraxis gewinnt immer
mehr an Bedeutung. Warum das so ist, worauf es dabei ankommt und welche Unterstiitzung
es daflir gibt, erklart Elena Urbanowicz. Die Praxismanagerin ist fiir Heidelberg Engineering
als externe Beraterin auf Events, Messen und in Kursen tétig.

Frau Urbanowicz, warum ist heutzutage Patientenaufkldrung so
wichtig und warum sollte ein Augenarzt sich darum kiimmern?

Urbanowicz: Bestimmte sinnvolle Untersuchungen sind im
Bereich der GKYV fiir viele Patienten nicht vorgesehen, z.B. die
Glaukom-Vorsorgeuntersuchung. Oft konnen Patienten selbst
nicht ausreichend beurteilen, welche Untersuchungen fiir sie
sinnvoll sind. Sie verlassen sich hierbei voll auf die Erfahrung
ihres Augenarztes. In unserer Praxis sehen wir es als unsere
Pflicht, Patienten iiber die Moglichkeiten der verschiedenen
Untersuchungs- und Behandlungsmethoden zu informieren.

Welche Aufklarung kann der Arzt an die Mitarbeiter delegieren?
Der Gesetzgeber sieht vor (§ 630e BGB), dass jede Art von Pa-
tientenaufkldarung personlich durch den Arzt durchzufithren
und zu dokumentieren ist. In der Regel spielt aber der zeitliche
Aspekt eine ausschlaggebende Rolle, sodass eine gute Aufkla-
rungsvorbereitung durch ausgebildetes Personal meist hilfreich
ist. Dabei sollten die Patienten natiirlich nicht zu einer Ent-
: scheidung gedrangt werden, sondern die
Chance bekommen, sich erste Gedanken
tber die Leistungen zu machen und sich

auf das ausfiihrliche Gesprach mit dem
Arzt vorzubereiten.

Welche Bereiche konnten intensiver
kommuniziert werden — das Verstandnis
der Krankheit, die Wichtigkeit von
Vorsorgeuntersuchungen, der
sinnvolle Einsatz von jewei-
ligen Diagnostikgeraten?
Bei einigen Erkrankungen
wie Glaukom oder Makula-
degeneration ist der Bedarf
an Informationen, beson-
ders zu neuen, modernen
und aufschlussreichen
Untersuchungsmethoden
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wie der OCT-Untersuchung, aber auch zu therapeutischen
Optionen und den Risiken der Erkrankung, noch sehr hoch.
Aber auch andere Vorsorgeuntersuchungen, wie z.B. die
Glaukom-Vorsorgeuntersuchung, die HRT-Untersuchung, die
Hornhautdickenmessung und viele weitere medizinisch sinn-
volle Untersuchungen sollten genau erklart werden. Der Pati-
ent unterschitzt oft das Risiko einer Erkrankung und kann erst
nach dem persénlichen Aufkldrungsgesprach den Sinn und die
Notwendigkeit der Untersuchung verstehen.

Wie viel Technologie versteht der Patient iiberhaupt und wie
kann man auf unterschiedliche Bediirfnisse, Vorkenntnisse oder
Interessenslagen eingehen? Gibt es Erfahrungen, wie sehr man
iiberhaupt ins Detail gehen kann oder sollte?

Es gibt immer wieder Patienten, welche die Technologie wie
z.B. die OCT genauer verstehen mochten. Darum ist es niitz-
lich, zumindest einige technische Fragen beantworten zu kon-
nen. Im Grofien und Ganzen jedoch ist es viel wichtiger, die
Patienten tiber den persénlichen Mehrwert und den sinnvollen
Einsatz der Untersuchung zu informieren.

Augenarztliche 1Gel sind sinnvoll, kosten aber Geld. Fiir manche
Menschen sind sie sogar richtig teuer. Wie iiberzeugt man diese
Patienten von dem Mehrwert?

Die Kosten einer individuellen Gesundheitsleistung sind in ei-
ner Augenarztpraxis immer wieder ein unangenehmes Thema.
Leider wird auch in den Massenmedien nicht immer sachlich
und objektiv dariiber berichtet. Der Fokus einer Praxis sollte
nicht darauf liegen, einem Patienten eine beliebige Vorsorge-
untersuchung ,,zu verkaufen“. Wichtig ist, dass jeder Patient
iber die Moglichkeiten, die eine Praxis bietet, informiert ist.
Selbst wenn er der Untersuchung nicht direkt zustimmt, be-
deutet es nicht, dass er sie grundsatzlich ablehnt. Darum sollte
man bei Folgeterminen den Nutzen einer medizinisch sinn-
vollen Untersuchung erneut ansprechen.

Welche Argumente funktionieren in der Patientenaufkldarung und
welche nicht? Gibt es hier No-Gos — also Dinge, die kontrapro-
duktiv sind?

Aus meiner Sicht gibt es keinen Leitfaden dafiir, was funk-
tioniert oder nicht. Es ist wichtig, eine Leistung anzubieten,
die individuell auf den Patienten und seine Bediirfnisse abge-
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stimmt ist. Als Praxis hat man nur die Mog-
lichkeit, auf die Gefahren einer Erkrankung
hinzuweisen und auf die Einwidnde des Pati-
enten mit positiven Argumenten einzugehen.
Hilfreiche Tipps und Tricks in der Kommu-
nikation kénnen zum Beispiel sein: Nennen
Sie nie den Preis, bevor der Patient nicht vom
Nutzen der Untersuchung tiberzeugt ist. Spre-
chen Sie auch nie von Kosten, denn das Wort
ist grundsétzlich negativ belegt. Vermeiden

Sie Satze mit ,,aber und ,leider, denn Sie

Augenlicht
Biicken Sia beruhigt in die Zukunft!

brauchen sich fiir das Angebot einer Leistung

nicht zu entschuldigen. Zeigen Sie Verstdndnis

dafiir, wenn ein Patient die angebotene Leistung als zu teuer
empfindet, weisen Sie dennoch verstdndnisvoll auf die Risiken
eines z.B. zu spét erkannten Glaukoms hin.

Ist es wichtig, auBer dem Gespréch weitere Medien anzubieten?
Ich denke da an unterstiitzende Materialien wie Bilder, erklédren-
de Filme, aber auch an Websites oder Broschiiren, mit denen sich
der Patient in Ruhe zu Hause auseinandersetzen kann ...

Neben dem personlichen Gesprach nutzen wir in unserer Praxis
verschiedene Praxismarketing-Materialien, die die Aufklarung
deutlich erleichtern. Als erster Kontaktpunkt zu einer Praxis
bietet sich eine gut strukturierte Praxiswebsite an. Auf dieser
kann sich ein Patient bereits im Vorfeld iiber das Leistungsan-
gebot der Praxis informieren. Im Wartezimmer unterstiitzt ein
Poster dabei, Patienten auf die OCT-Untersuchung aufmerk-
sam zu machen. Bei dem persdnlichen Aufklarungsgesprach
nutzen wir eine interaktive Praxis-App der Firma Heidelberg
Engineering auf einem iPad. Damit erkldren wir dem Patienten
den Aufbau und die Funktion des Auges, Untersuchungsmog-
lichkeiten bei verschiedenen Erkrankungen und gehen dabei
gezielt auf die Vorteile der OCT-Untersuchung ein. Als Al-
ternative gibt es fiir diesen Zweck auch gedruckte Materialien.
Nach dem Aufkldrungsgesprach bekommt der Patient einen
auf seine Erkrankung abgestimmten Informationsflyer mit
einer personlichen Ansprache fiir zu Hause mit. Hat er sich
fir eine OCT-Untersuchung entschieden, dokumentieren wir
diese in einem Vorsorgepass und geben diesen dem Patienten
als Erinnerung an seine nichste Untersuchung mit. Wichtige
Informationen rund um das Auge liefert auch die Patienten-
website www.augenwissen.de von Heidelberg Engineering.

Nun gibt es ja Info-Material von Verbénden, z.B. Broschiiren von
BVA und DOG zu bestimmten Erkrankungen, es gibt Patienten-
magazine wie Augenlicht VisionCare und es gibt auch eigene
Hersteller-Informationsbroschiiren. Was spricht fiir, was gegen
originare Hersteller-Informationen?

Prinzipiell spricht nichts gegen den Einsatz von Hersteller-
Informationsbroschiiren. In vielen Arztpraxen ist es eine Fra-
ge des Geldes, die kostenlos bereitgestellten Informationsbro-
schiiren der Hersteller zu verwenden oder selbst individuelle
Praxisflyer zu produzieren. Ich personlich finde, dass eine in-

Auf www.augenwissen.de finden Patienten Informationen rund um das Thema Auge

dividuell gestaltete Broschiire mit den Leistungen der eigenen
Praxis hdufig besser wirkt. Dabei kann man den Inhalt und die
Gestaltung selbst entscheiden.

Ist eine spezielle Schulung in Gespréachsfiihrung empfehlenswert
oder reicht ein gewisses Kommunikationstalent?

Ein gewisses Kommunikationstalent ist grundsatzlich von Vor-
teil. Zusatzlich kénnen Schulungen hilfreich sein. In unserer
Praxis nutzen wir regelméafig Rollenspiele zur Weiterbildung.
Auferdem bietet Heidelberg Engineering ein interaktives
Video-Tutorial zum Thema ,Beratungsgesprach zur OCT-
Untersuchung”. Es zeigt die unterschiedlichen Phasen eines
Gesprachs auf und verdeutlicht, wie die eigene Beratungskom-
petenz in jeder dieser Phasen gestarkt werden kann.

Kann man den Erfolg der Patientenaufklarung eigentlich verifi-
zieren oder messen?

Den Erfolg der Patientenaufkldrung nur an der Umsatzent-
wicklung der Praxis zu messen, ware falsch. Natiirlich ware
dies so einfacher zu beurteilen, im Vordergrund sollte jedoch
das Angebot sinnvoller Leistungen fiir die Patienten stehen.
Im Grunde verhilt es sich wie bei jeder wirtschaftlichen Leis-
tung: Ein verniinftiges Angebot spricht sich herum und setzt
sich langfristig durch. Es ist daher wahrscheinlich, dass eine
gute Patientenaufkldrung mittel- bis langfristig zum wirtschaft-
lichen Erfolg einer Praxis beitragen wird. Wir stellen in der
Praxis immer wieder fest, dass zufriedene Patienten gerne wie-
derkommen und uns an andere Patienten weiterempfehlen.
Dabei spielen auch Faktoren eine Rolle, die nicht nur mit der
arztlichen Kompetenz zu tun haben, z.B. eine positive Stim-
mung in der Praxis, das Angebot neuster Untersuchungsme-
thoden und das Verstdndnis fiir die Bediirfnisse der Patienten.

Funktioniert Patientenaufkldrung isoliert oder sollte sie immer
Teil eines durchdachten Praxismanagements sein?

Eine gute Patientenaufkldrung ist auf jeden Fall immer von
Vorteil fiir die Patienten. Als Teil eines durchdachten Praxis-
managements mit reibungsloser Praxisorganisation und unter
Berticksichtigung der betriebswirtschaftlichen Aspekte tragt
sie zusdtzlich zum Wohlbefinden aller Beteiligten und zum
langfristigen Erfolg einer Arztpraxis bei. (sw)
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